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PORTARIA DO(A) REITOR(A)
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Portaria do(a) Reitor(a) N° 788, de 12 de março de 2021

                   

Dispõe  sobre  o  uso  do  whatsapp  como  ferramenta
institucional para prestar atendimento ao público e dá outras
providências.

O  REITOR  PRO  TEMPORE  DO  INSTITUTO  FEDERAL  DE  EDUCAÇÃO,  CIÊNCIA  E
TECNOLOGIA  DE  SANTA  CATARINA,  no  uso  de  suas  atribuições  legais,

Considerando a Política de Segurança Sanitária do IFSC para a COVID-19, disposta na resolução
Consup 44/2020, que estipula a manutenção do trabalho remoto como medida de isolamento social;

Considerando o inciso XXXIII do art. 5º, o inciso II do § 3º do art. 37 e no § 2º do art. 216 da
Constituição Federal e a Lei 12.527/2012, que regulam o direito de acesso à informação;

Considerando o inciso VII, do art. 6º do decreto nº 8.540/2015; 

Considerando a Lei de Proteção e Defesa do Usuário do Serviço Público, Lei 13.460/2017;

RESOLVE: 

Art. 1º Autorizar e regulamentar o uso do whatsapp business como ferramenta de comunicação
institucional. 

§1° O uso do WhatsApp institucional terá caráter experimental.

§2°  Os  demais  canais  de  comunicação  institucionais  permanecem  sendo  os  canais  oficiais  da
instituição.

Art. 2º O whatsapp institucional deverá ser utilizado unicamente para prestação de informações.

§1° Todos os atendimentos representarão atendimento institucional ao usuário do serviço público e
deverão observar o Código de Ética Profissional do Servidor Público Civil  do Poder Executivo
Federal (Decreto 1.171/94) e o Manual de atendimento ao público.

§2°  Os  atendimentos  realizados  por  meio  do  whatsapp  institucional  serão  destinados,
exclusivamente, para assuntos que envolvam a prestação de informações de baixa complexidade e
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fácil compreensão. 

§3° Atendimentos que demandarem articulação entre setores para apresentação de resposta ou que
necessitarem de análise técnica deverão ser encaminhados para atendimento por e-mail ou outra
forma  institucionalmente  reconhecida,  como  por  exemplo  as  plataformas  acadêmicas  Moodle,
SIGAA.

§4° O servidor responsável pelo atendimento via whatsapp deverá orientar o cidadão que a abertura
de processos e registro de demandas permanecem inalterados quanto à tramitação e fluxos oficiais e
que o envio de mensagens não configura cadastro ou registro de processos.

§5° Não será admitido o envio e recebimento de denúncias e manifestações de competências da
ouvidoria nesse canal. 

§6°  Nos  casos  em que  a  manifestação  do  cidadão  configurar  sugestões,  elogios,  reclamações,
denúncias  e  pedidos  de  acesso  à  informação,  o  servidor  responsável  pelo  atendimento  deverá
orientar  que  a  ouvidoria  permanece sendo o canal  oficial  de comunicação entre  o cidadão e  a
administração pública, sendo que as referidas manifestações devem ser registradas na plataforma
Fala.BR.

Art. 3º A definição dos setores que poderão ativar contas é prerrogativa do(a) gestor(a) máximo do
câmpus, pró-reitoria e gabinete.

§1° O gestor poderá sugerir aos setores o uso da ferramenta ou receber solicitações para ativação. A
autorização será dada após manifestação formal do gestor máximo para o responsável pela conta. 

§2° As contas ativadas terão caráter comercial, funcionarão 8 horas por dia, de segunda a sexta, em
horário definido pelo setor e divulgado no perfil da conta no WhatsApp business.

§3° Para ativação da conta institucional deverão ser seguidas as instruções disponibilizadas pela
Diretoria  de  Comunicação,  na  intranet  (Intranet  ->  extensão  e  relações  externas  ->  Dir.
Comunicação -> Manuais e Capacitações).

§4° As contas ativas deverão ser registradas em planilha específica, disponibilizada pelo gabinete da
reitoria.

§5° Poderá ser solicitado à gestão da unidade um aparelho institucional para o uso do whatsapp
business. 

§6° Para o servidor responsável pelo uso do aparelho institucional, que não seja ocupante de CD1
ou 2, deverá ser emitida portaria de autorização de uso de celular institucional, nos termos do inciso
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VII, do art. 6º do decreto nº 8.540/2015.

Art.  4º  As  contas  ativadas  deverão  estar  associadas  aos  números  de  telefone  fixo  do  setor
correspondente ao atendimento ou ao número de telefone móvel institucional pertencente à unidade.
Parágrafo único. Deverão ser disponibilizados na página Fale conosco do IFSC e nas páginas que
apresentam os contatos dos câmpus a informação sobre os números com whatsapp institucional
ativos.

Art. 5º As contas deverão apresentar como imagem de perfil a marca oficial do câmpus/reitoria em
formato vertical.

Parágrafo único. As marcas oficiais estão disponíveis na intranet (Intranet > Extensão e relações
externas > Identidade visual).

Art.  6º  As  contas  deverão  configurar  uma mensagem de  saudação  padrão  contendo:  saudação,
indicação  do  setor  ao  qual  o  número  pertence,  horário  de  atendimento  pelo  whatsapp,  e-mail
alternativo para contato e tempo médio de resposta.

Parágrafo único. O tempo médio de resposta não deve ultrapassar 2 dias úteis. 

Art. 7º Os atendimentos deverão ser formalmente concluídos após a confirmação de que todas as
dúvidas foram esclarecidas ou informações prestadas, preferencialmente com a seguinte mensagem:
"O IFSC agradece o seu contato e permanece à disposição".

Art. 8º Quando houver necessidade de encaminhar a demanda para outro setor deverá ser informado
ao cidadão, de maneira explícita, os contatos do setor correspondente à demanda.

§1° Em hipótese alguma poderão ser compartilhados contatos pessoais dos servidores por meio de
mensagens. 

§2° O servidor deverá explicitar que, de posse dos contatos corretos, o cidadão será responsável por
realizar o novo contato. 

Art.  9º  Os casos  omissos  serão submetidos  à  Diretoria  Executiva  que  dará  o encaminhamento
necessário para a situação suscitada.

ANDRÉ DALA POSSA

JUAREZ PONTES
Autenticado Digitalmente
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